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v Resumen 
 
La mesa de servicio de incidentes, en base a las directivas ITIL, es una mesa de servicio 
más avanzada. La mesa de servicio de incidentes demuestra los beneficios de automatizar el 
procesamiento de tickets de soporte incluyendo procedimientos de ingreso a etapa de muestra, 
procedimientos de escalación y procedimientos de objetivo. Esta mesa de servicio se integra con 
roles de usuarios de muestra predefinidos, grupos de usuarios, tipos de organización, variables de 
procedimiento, plantillas de mensaje, políticas, programas de cobertura y feriados. 
 
Antes de comenzar su implementación de la Mesa de servicio le recomendamos que repase 
todos los puntos enumerados en esta sección, para orientarse acerca de la estructura y el diseño de 
la mesa de servicio. 
 
 Planificación de la mesa de servicio 
 Cómo funcionan las etapas 
 Procesamiento automatizado en la mesa de servicio 
 Automatización de procesos usando políticas 
 Automatización de procesos usando correos electrónicos entrantes 
 Seguridad del usuario de la mesa de servicio 
 Recursos adicionales 
 
 
La mesa de servicio, capacitación, documentación y el asesoramiento de los servicios 
profesionales del área de IT están disponibles para ayudar con la solución de cualquier tipo de 
incidencia o requerimiento tecnológico que presta como servicio desde esta área.  
 
vi Abstract 
 
The incident service desk, based on ITIL guidelines, is a more advanced service desk. 
The incident service desk demonstrates the benefits of automating the processing of support 
tickets including sample stage entry procedures, escalation procedures, and target procedures. 
This service desk integrates with predefined sample user roles, user groups, organization types, 
procedure variables, message templates, policies, coverage programs, and holidays. 
 
Before beginning your implementation of the Service Desk, we recommend that you 
review all the points listed in this section for guidance on the structure and design of the service 
desk. 
 
• Planning of the service desk 
• How the Stages Work 
• Automated processing at the service desk 
• Automation of processes using policies 
• Automation of processes using incoming emails 
• Security of the user of the service desk 
• Additional resources 
 
The service desk, training, documentation and advice of the professional services of the 
IT area are available to help with the solution of any type of incidence or technological 
requirement that it provides as a service from this area.  
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1. INTRODUCCIÓN 
 
La misión del departamento de tecnologías de la información es ofrecer servicios 
fiables, de alta calidad y a un costo aceptable, por lo que se deben incorporar de manera 
sistemática las mejores prácticas del mercado para la optimización continua de sus 
procesos. 
 
La información es un recurso importante para cualquier organización que quiera ofrecer 
a sus usuarios una mayor calidad. Las tecnologías de la información ofrecen la posibilidad 
de crear una infraestructura única mediante la cual capturar, procesar, distribuir, explotar 
y almacenar esa información. Se trata de una herramienta estratégica para potenciar la 
eficacia de la actividad asistencial, la asimilación y puesta en práctica del conocimiento 
derivado de la investigación, y la optimización en el despliegue y consumo de recursos que 
esta actividad requiere. 
 
Debida a la gran abundancia de información disponible a usuarios de internet, una de 
las necesidades que surgen es la de proveer al usuario de medios para manejar de manera 
más efectiva el gran volumen, dinamismo y complejidad de la información. Generalmente 
el usuario se ve enfrentado con la necesidad de navegar entre el gran volumen de datos 
para buscar y localizar la información que necesita y que es de importancia. 
 
La información tiene que ser inteligente. El principal objetivo de los sistemas de gestión 
de incidencias es el procesamiento de las consultas y las incidencias de cualquier tipo. Esto 
se consigue mediante la correcta clasificación de los niveles de información. En función 
de los niveles de habilidad y especialización de sus miembros, estos equipos se agrupan en 
unidades de primer, segundo y tercer nivel de soporte. En esta función, la gestión de 
incidencias asume el papel particular de mantener el contacto entre los sistemas de 
información y el negocio. La gestión de incidencias es el primer y más importante punto 
de contacto para el cliente. 
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A la hora de realizar el correspondiente estudio del estado del arte de los centros 
asistenciales se tiene que destacar la metodología ITIL (Information Technology 
Infrastructure Library) la cual es una colección de las mejores prácticas contempladas en 
el sector de las tecnologías de la Información que se ha convertido en un estándar 
“Importante”. ITIL describe los procesos de gestión de servicios de tecnologías de la 
información. 
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2. OBJETIVOS 
2.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Rediseñar el proceso de atención de usuarios internos del Centro de Help Desk en 
la Industria Molinera de caldas 
 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
Identificar las oportunidades de mejora en el servicio prestado a los usuarios por 
parte del área de TI desde el Help Desk en la Molinera de Caldas 
 
Identificar los procesos de gestión de incidentes en los que se está fallando en el 
área de TI a partir del Help Desk de Molinera de caldas. 
 
Proponer planes de acción para solucionar las oportunidades de mejora detectadas 
desde el servicio de Help Desk de la Industria Molinera de Caldas. 
 
Rediseñar los procesos de gestión de Incidentes con base en las buenas prácticas de 
ITIL 
 
Difundir los acuerdos de niveles de Servicios establecidos a los usuarios internos del 
Help Desk 
  
 
4 
3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
3.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
Actualmente en las organizaciones se vive en un mundo complejo lleno de 
paradigmas y se está a la expectativa de importantes cambios a nivel de procesos, por lo 
tanto se hace necesario alinear los objetivos de la organización con los del área de 
tecnología, mejorar la calidad del servicio de TI, asegurar la satisfacción del cliente frente 
a los servicios de TI, centralizar los procesos e integrarlos an interior del área de TI, aclarar 
los roles y responsabilidades de los integrantes del área de TI (Tecnología de Información), 
ser innovador y reducir costos, así como determinar puntos importantes para el 
crecimiento. 
 
3.2 JUSTIFICACIÓN 
 
La investigación de este proyecto pretende informa a las áreas de tecnologías de la 
información de cualquier empresa la manera clara de cómo entregar servicios de forma 
efectiva y como soportar los servicios entregado, entendiendo que los clientes internos de 
la organización son los consumidores de recursos informáticos y por ende todos los 
servicios entregados por el área de tecnologías de la información tienen impacto sobre cada 
departamento de una forma diferente de acuerdo a las ANS (Acuerdos de Niveles de 
Servicio). 
 
4. MARCO DE REFERENCIA 
4.1 ESTADO DEL ARTE 
 
En esta sección se va a comentar el estado del arte de los centros de asistencia, para ello se 
empezará comentando que metodología se sigue para ello. 
 
 Introducción a ITIL 
 
Hace unas décadas que los desarrollos en tecnologías de la información vienen 
teniendo un gran impacto en los procesos del negocio. La introducción de la tecnología 
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Lan, cliente / servidor e Internet han permitido que las organizaciones lleven sus productos 
al mercado más rápido. Estos desarrollos han marcado la transición de la era industrial a la 
de la información. 
 
Las organizaciones jerárquicas tradicionales tienen dificultades para adaptarse a 
mercados en constante cambio, ello ha marcado una tendencia hacia organizaciones menos 
jerárquicas y más flexibles. De igual manera, dentro de las organizaciones se ha puesto 
énfasis en cambiar de funciones verticales, o departamentos a procesos horizontales que se 
extienden a toda la organización, y se le otorga al personal de menor nivel la autoridad para 
tomar decisiones. 
 
Teniendo en cuenta estos aspectos básicos se desarrollaron los procesos operativos 
de la gerencia de servicio en tecnologías de la información. 
 
En los años 80, la calidad de los servicios en tecnologías de la información que 
brindaba el gobierno británico era tal que se instruyó a la por entonces CCTA (Agencia 
Central de Telecomunicaciones y Computación, hoy Ministerio de Comercio, OGC) a que 
desarrollara una propuesta para que los ministerios y demás oficinas del sector público de 
Gran Bretaña utilizaran de manera eficaz y con eficiencia de costos los recursos en 
tecnologías de la información. El objetivo era desarrollar una propuesta sin compromisos 
con proveedor alguno. Esto dio como resultado la Information Technology Infrastructure 
Library (ITIL). ITIL nació de una colección de las mejores prácticas observadas en la 
industria del servicio de las tecnologías de la información. 
 
ITIL brinda una descripción detallada de un número de prácticas importantes en 
tecnologías de la información, a través de una amplia lista de verificación, tareas, 
procedimientos y responsabilidades que pueden adaptarse a cualquier organización en 
tecnologías de la información. En algunos casos hasta se han definido las prácticas como 
procesos que cubren las actividades más importantes de las organizaciones de servicio en 
tecnologías de la información. La vasta cantidad de temas cubiertos por las publicaciones 
transforma a la ITIL en un elemento de referencia útil para fijar nuevos objetivos de mejora 
para la organización en tecnologías de la información. La organización puede crecer y 
madurar con ellos. 
 
En base a ITIL se han desarrollado varios sistemas para la administración de 
servicio en tecnologías de la información, generalmente organizaciones del negocio. Los 
ejemplos incluyen Hewlett & Packard (HP ITSM modelo de referencia), IBM (Modelo de 
Proceso), Microsoft y muchos otros. Ésta es una de las razones por las que ITIL se ha 
convertido en el estándar de facto para describir varios procesos fundamentales de la 
administración de servicio en tecnologías de la información. Esta adopción y adaptación 
de ITIL refleja la filosofía de ITIL, y es un desarrollo bienvenido ya que la ITIL se ha 
transformado en el tan necesario orden imprescindible para el actual medio heterogéneo y 
dividido de tecnologías de la información. 
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ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez más 
de las tecnologías de la información para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta 
dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios en 
tecnologías de la información de calidad que se correspondan con los objetivos del negocio, 
y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. 
 
ITIL ofrece un marco común para todas las actividades del departamento de 
tecnologías de la información, como parte de la provisión de servicios, basado en la 
infraestructura de las tecnologías de la información. Estas actividades se dividen en 
procesos, que dan un marco eficaz para lograr una administración de servicio más madura. 
Cada uno de estos procesos cubre una o más tareas del departamento de tecnologías de 
información, tal como desarrollo de servicio, administración de infraestructura, provisión 
y soporte de los servicios. Este planteo del proceso permite describir las mejores prácticas 
de la administración de servicio independientemente de la estructura de organización real 
de la entidad. 
 
Muchas de estas prácticas son claramente identificables y son de hecho utilizadas 
hasta cierto punto en varias organizaciones de las tecnologías de la información. ITIL 
presenta estas mejoras prácticas de manera coherente. Los libros de ITIL describen cómo 
estos procesos, que se han identificado, pueden ser optimizados, y cómo la coordinación 
entre ellos puede ser mejorados. Los libros de ITIL también explican cómo los procesos se 
pueden formalizar dentro de una organización. Los libros de ITIL también ofrecen un 
marco de referencia para la terminología relevante dentro de la organización, y ayuda a 
definir los objetivos y a determinar el esfuerzo necesario. 
 
Ventajas de ITIL para el cliente/usuario 
 
La entrega de servicios de las tecnologías de la información se orienta más al cliente 
y gracias a los acuerdos sobre la calidad del servicio se mejora la relación. 
Gracias a la metodología ITIL se describen mejor los servicios, se consigue un lenguaje 
más cómodo para el cliente, y a la vez con mayores detalles. 
Como consecuencia de la utilización de ITIL se manejan mejores parámetros de calidad y 
de costo del servicio. 
 
Su uso también mejora la comunicación con la organización al acordar los puntos 
de contacto. 
 
Ventajas de ITIL para la organización 
 
La organización IT desarrolla una estructura más clara, se vuelve más eficaz, y se 
centra más en los objetivos corporativos. 
La administración tiene más control y los cambios resultan más fáciles de manejar. 
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Una estructura de proceso eficaz brinda un marco para concretar de manera más 
eficaz el outsourcing de los elementos de los servicios en tecnologías de la información. 
Seguir las mejores prácticas de ITIL alienta el cambio cultural hacia la provisión de 
servicio, y sustenta la introducción de un sistema de administración de calidad basado en 
las series ISO 9000. 
ITIL establece un marco de referencia para la comunicación interna y la comunicación con 
los proveedores, como así también la estandarización y la identificación de los 
procedimientos. 
 
Problemas potenciales de ITIL 
 
Su introducción puede llevar tiempo y bastante esfuerzo, y supone un cambio de 
cultura en la organización. Una introducción demasiado ambiciosa puede llevar a la 
frustración porque nunca se alcanzan los objetivos. 
Si la estructura de procesos se convierte en un objetivo en sí misma, la calidad del servicio 
se puede ver afectada de forma adversa. En ese caso, los procedimientos se transforman en 
obstáculos burocráticos que tratan de evitarse. 
No hay progreso por la falta de comprensión sobre lo que deben dar los procesos, cuáles 
son los indicadores de desempeño, y cómo se controlan los procesos. 
No se ven las reducciones de costo y la mejora en la entrega de los servicios. 
 
Perspectiva general de la Gestión del Servicio según ITIL 
 
ITIL postula que el servicio de soporte, la administración y la operación se realiza a 
través de seis procesos: 
• Service Desk. 
• Manejo de incidentes. 
• Manejo de problemas. 
• Manejo de configuraciones. 
• Manejo de cambios. 
• Manejo de entregas. 
 
Nos vamos a centrar en los tres primeros que son los que más se acercan al interés del 
proyecto. 
 
Service DESK 
 
El primero de ellos es el service desk que es el punto central de contacto entre el 
cliente y el área de las tecnologías de la información en todos los aspectos que conciernen 
a los servicios de tecnologías de la información. Esto incluye funciones de help desk así 
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como coordinación de peticiones de cambios, gestión del nivel de servicio, gestión de la 
configuración y todos los otros procesos de gestión del servicio de ITIL. El service desk 
no es un proceso sino una función dentro de la organización del servicio. En su papel 
especial como primer punto de contacto con el cliente, el service desk es de gran 
importancia, aún más cuanto representa la imagen y la calidad de servicio de la 
organización de tecnologías de la información. 
 
Determinar la estructura del service desk y seleccionar a personal adecuado para el 
mismo depende de un número importante de factores que conciernen a la forma y el tipo 
de la compañía. Según cambie ésta, la estructura del service desk necesitara cambiar en 
consecuencia, de un modo continuo. Básicamente, hay tres estructuras de service desk: 
Service desk local: Cada localización o cada departamento en la compañía tiene su propia 
unidad de service desk local. Sus ventajas son la óptima proximidad al cliente en 
consecuencia la capacidad de reflejar sus necesidades individuales con más exactitud. La 
coordinación central y la estandarización de procesos son algunas de las tareas más 
necesarias por el service desk local. 
Service desk central: Existe un único service desk responsable para todas las unidades 
organizativas. Esto tiene la ventaja de la facilidad de manejo y la estandarización de 
procesos. Sin embargo, es más difícil atender individualmente los requerimientos locales 
de los clientes. En el caso de organizaciones extensas también puede surgir el problema de 
diferentes lenguas y zonas horarias. 
Organización de service desk virtual: Este tipo de service desk combina aspectos de las dos 
formas organizativas anteriores. Gracias a la tecnología actual, la información puede ser 
guardada centralizadamente y estar disponible globalmente. Las unidades locales de 
service desk proporcionan soporte on site a los clientes, mientras que la unidad central de 
service desk es responsable de todas las consultas, así como de coordinar las 
organizaciones de servicio involucradas. 
El centro de servicio al usuario realiza una función esencial para la gestión de un servicio 
eficaz. Más que un centro de ayuda al usuario (CAU), el centro de servicio al usuario (CSU) 
actúa como la principal interconexión operacional entre la informática y sus usuarios. Una 
buena impresión inicial para cada uno de sus usuarios se basa en su funcionamiento y 
actitud. 
 
Gestión de Incidencias 
 
El principal objetivo de la gestión de incidencias es restaurar el funcionamiento 
normal del servicio lo más rápido posible de manera que suponga una interrupción mínima 
para la empresa, asegurando de ésta manera que se mantengan los mejores niveles de 
servicio y disponibilidad posibles. 
Descripción 
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La gestión de incidencias conlleva el procesamiento de las consultas y las 
incidencias de cualquier tipo. Esto se consigue mediante un grupo de especialistas que 
trabajan virtualmente al unísono. En función de los niveles de habilidad y especialización 
de sus miembros, estos equipos se agrupan en unidades de primer, segundo y tercer nivel 
de soporte. En esta función, la gestión de incidencias asume el papel particular de mantener 
el contacto entre los sistemas de TI y el negocio. Junto con el service desk, la gestión de 
incidencias es el primer y más importante punto de contacto para el cliente. 
 
¿Por qué Gestión de Incidentes? 
 
 Para asegurar el mejor uso de los recursos de apoyo a la empresa. 
 Para desarrollar y mantener expedientes significativos relacionados con los 
incidentes. 
 Para diseñar y aplicar un método consistente a todos los incidentes. 
 
Definición de Incidente  
 
Un incidente es cualquier acontecimiento que no forma parte del funcionamiento 
normal de un servicio y que causa o puede causar una interrupción o reducción en la calidad 
del mismo. 
 
Ejemplos de Incidentes 
 
 Una aplicación errónea o no disponible. 
 Indisponibilidad de hardware o uso restringido. 
 Solicitudes de servicio de información o ayuda (por ejemplo. una ampliación del 
servicio). 
Responsabilidades 
 Detección y registro de incidentes. 
 Clasificación de todos los incidentes y apoyo inicial. 
 Investigación y diagnóstico. 
 Resolución y recuperación. 
 Cierre del incidente. 
 Propiedad, control, seguimiento, y comunicación del incidente. 
 
Ciclo vital de incidente 
 
Papel que desempeña el centro de servicio al usuario (CSU) en la gestión de incidentes. 
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El centro de servicio al usuario (CSU) suele desempeñar un papel clave en el 
proceso de gestión de incidentes, registrando y vigilando el progreso de incidentes y 
reteniendo su pertenencia. 
Consideraciones Claves 
 
 Factores críticos para el éxito de la gestión de incidentes: 
 Una base de datos de gestión de configuración (“Configuration Management Data 
Base” CMDB) actualizada. 
 Una “base de conocimientos” donde se registren datos de problemas y errores 
Conocidos, así como resoluciones y soluciones provisionales. 
 Disponibilidad de herramientas de apoyo automatizados y eficaces. 
 Estrechas relaciones con una gestión de nivel de servicio eficaz. 
 
Priorización 
 
Urgencia es una valoración de la rapidez con la que se requiere la resolución de un 
incidente. Impacto refleja el posible efecto que el Incidente tendrá sobre el servicio 
empresarial. La prioridad de asignación de recursos para la resolución de un Incidente se 
base en una combinación de impacto y urgencia, junto con otros factores relevantes tales 
como disponibilidad de recursos. 
 
Relación entre Incidentes, Problemas y Errores conocidos 
 
Cuando la causa de un Incidente no se puede identificar si una investigación al 
respecto es requerida, entonces se creará un expediente de problema representa un error 
desconocido en uno o más elementos de configuración. Una vez identificada la causa 
subyacente y determinado el remedio o la corrección adecuada a través de una solicitud de 
cambios (“request for change”. RFC) el problema pasa a ser un expediente de error 
conocido. 
 
Estructura 
 
Los incidentes recién registrados serán comparados con la base de datos de 
incidencias, problemas y errores conocidos. Se emplean las soluciones provisionales 
disponibles con el fin de resolver rápidamente los incidentes. Esta base de conocimientos 
debe ser mantenida de manera que solamente sean presentados al centro de servicio al 
usuario (CSU) los expedientes pertinentes. 
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Tramitación de incidentes mayores 
 
Incidentes mayores son aquellos que ejercen un efecto extremo sobre la comunidad 
de usuarios o cuando la interrupción es excesiva. Deberá notificarse a la gestión de 
problemas y deberá organizarse una reunión oficial con aquellas personas que pueden 
ayudar. El centro de servicio al usuario (CSU) deberá asegurar que sea mantenido en el 
registro del incidente un expediente de las acciones y decisiones adoptados. 
 
 
Beneficios 
 
 Reducción del impacto de los incidentes sobre la empresa, gracias a su resolución 
puntual. 
 Identificación proactiva de las mejoras beneficiosas. 
 Disponibilidad de información empresarial enfocada en relación con el acuerdo de 
nivel de servicio (“Service Level Agreement” SLA). 
 Vigilancia mejorada del rendimiento frente a los SLA. 
 Mejor utilización del personal que resulta en mayor eficiencia. 
 Eliminación de Incidentes y Solicitudes de Servicio Perdidos. 
 Información más precisa contenida en la base de conocimientos, permitiendo una 
auditoria constante al tiempo que se registran los incidentes. 
 Menos interrupción tanto para el personal de apoyo de informática como para el 
usuario. 
 
Posibles Problemas 
 
 Falta de compromiso por parte de la dirección. 
 Falta de niveles de servicio acordados con el cliente. 
 Falta de conocimiento o recursos para resolver incidentes. 
 Procesos o funciones ausentes o incorrectamente integrados. 
 Herramienta de Software ausentes, inadecuadas o demasiado caras. 
 Usuarios y personal de informática que eluden el cumplimiento de los procesos. 
 
Indicadores de rendimiento 
 
 Cumplimiento de los niveles de servicio acordados. 
 Uno de los factores a tener en cuenta es el coste de las tecnologías de información. 
 Se valorará la satisfacción del cliente. 
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 Se tendrán en cuenta los tiempos y respuesta y procesamiento. 
 Cumplir la ratio de auto resolución. 
 
Proceso de manejo de incidentes 
 
Su objetivo primordial es reestablecer el servicio lo más rápido posible para evitar 
que el cliente se vea afectado, esto se hace con la finalidad de que se minimicen los efectos 
de la operación. Se dice que el proveedor se debe de encargar de que el cliente no perciba 
todos aquellos pequeños o grandes fallos que llegue a presentar el sistema. 
 
A este concepto se le llama disponibilidad es decir que el usuario pueda tener 
acceso al servicio y que nunca se vea interrumpido. Para este proceso se tiene un diagrama 
que en cada una de sus fases maneja cuatro pasos básicos que son: propiedad, 
monitorización, manejo de secuencias y comunicación. 
 
4.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Para esta investigación se entiende como Mesa de Ayuda ó Help Desk el conjunto 
de servicios, que de manera integral en un solo punto de contacto ofrece la posibilidad de 
gestionar o solucionar todas las posibles incidencias dentro de una organización, junto con 
la atención de requerimientos asociados al área de Tecnologías de la Información. 
 
Como TI (information Technology), Tecnologías de la Información, es el término 
que abarca todas las formas de usar la tecnología para crear, guardar, transferir y usar 
información en varias formas, este término es importante tenerlo presente en la actualidad 
ya que abarca e impulsa la revolución los sistemas de información. 
Tomare como base las buenas prácticas de la Librería ITIL para desarrollar este proyecto. 
ITIL (Biblioteca de infraestructura de Tecnologías de la Información) 
 
Los Acuerdos de niveles de Servicio (SLAs) o por su sigla en inglés Service Level 
Agreements son documentos contractuales usualmente utilizados entre organizaciones y 
proveedores o subcontrataciones que reflejan los principales acuerdos establecidos entre 
las partes para la prestación desde uno a varios servicios. 
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Los Acuerdos de niveles Operativo (OLAs) son acuerdos internos que cubren la 
entrega de los servicios que soporta el área de Tecnologías de la Información. 
 
Se entiende como incidente cualquier evento que no sea parte de la operación 
normal de un servicio y que además cause o pueda causar una interrupción una reducción 
de la calidad de cualquier servicio, para este caso de las TI es un evento que ocurre en un 
sistema ya sea Hardware, software, etc. Si no se resuelve puede causar un problema. En un 
incidente contiene: una solicitud de un usuario (llamada, correo, chat, etc), un problema o 
requerimiento y el esfuerzo que se necesita para resolverlo. 
 
Los riesgos son las exposiciones a la cual una organización puede estar expuesta. 
Esto es una combinación de la posibilidad de que ocurra un problema en los negocios y la 
posible pérdida de información que resulta de este problema. 
 
El análisis de los riesgos es la identificación, selección y adaptación de medidas 
para los riesgos identificados en la organización y su impacto potencias en los servicios, si 
ocurre algún problema y la reducción de estos riesgos a un nivel aceptable. 
 
Los procesos que debe mejorar cualquier área de TI es la Gestion de Incidentes y 
Gestion de Problemas. La gestión de incidentes se refiere a la solución de cualquier 
incidente que cause la interrupción de los servicios dentro de la organización de la manera 
más rápida y eficaz. Dentro de las buenas prácticas de la Librería ITIL se identifican las 
siguientes mejoras: 
 
 Detección y riesgo de incidentes. 
 Clasificación y soporte inicial. 
 Investigación y diagnóstico. 
 Solución y recuperación. 
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La Gestion de Problemas es el área que se encarga de investigar las cusas subyacentes 
a toda alteración real o potencial de los servicios de TI, determina las posibles soluciones 
a las mismas y propone cambios necesarios para reestablecer la calidad del servicio. Dentro 
de las buenas prácticas de la Librería ITIL se identifican las siguientes mejoras: 
 
 Análisis de Tendencias. 
 Revisión de Problemas graves. 
 Búsqueda de acciones preventivas 
 
4.3 MARCO TEORICO 
 
El marco teórico está basado en las buenas prácticas de la librería ITIL 
 
El Centro de Soporte o Help Desk es un servicio que integral que a través de un 
punto de contacto brinda soluciones a los incidentes y atiende requerimientos relacionas 
con las tecnologías de la Información, como: Computadores, Portátiles, celulares, 
Dispositivos de entrada y salida de información, aplicaciones de escritorio y plataformas 
que son utilizadas por las organizaciones y que están soportadas por el área de Tecnologías 
de la Información. 
 
Centro De Soporte - Help Desk 
 
En las compañías de hoy en día cada usuario (cliente interno) tiene acceso a un 
equipo de cómputo con el cual desempeña sus labores diariamente. 
 
Actualmente los usuarios están familiarizados con las tecnologías vanguardistas, 
sin embargo, se podría decir que nadie conoce al detalle cómo funcionan todas las 
aplicaciones y para qué sirve cada una de ellas, por lo que se percibe la falta de capacitación 
puede ser un problema grave en la organización. 
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Cuando un usuario tiene algún problema asociado a la tecnología que opera o 
requiere soporte tecnológico, hace una llamada a una línea de atención única 
 
En el momento que ingresa una incidencia o requerimiento al Help Desk, uno de 
los técnicos tratará de resolver el caso de inmediato de forma remota guiando al usuario a 
corregir el problema a través del teléfono ó aplicativo que permita una conexión remota. 
Este tipo de soporte se conoce como soporte de Primer Nivel, dado que se realiza el primer 
contacto. 
 
En caso de resolver la incidencia o el requerimiento de forma presencial, este 
soporte se conoce como en sitio (On Site Support), ya que los casos no se resuelven 
mediante soporte telefónico o remotamente si no que requiere el desplazamiento hasta el 
lugar. Por regla general se trata como un caso DEKTOP (Casos de Segundo nivel de 
Soporte). De cualquier forma, el técnico que atiende el caso genera un ticket de atención y 
solución. 
 
El punto de contacto con el cliente puede tomar diversas formas dependiendo de la 
amplitud y profundidad de los servicios. 
 
 CALL CENTER: su objetivo es gestionar un alto nivel de llamadas y redirigir a los 
usuarios, excepto en los casos más básicos, a otras instancias de soporte (Este 
soporte es utilizado en grandes compañías con gran cantidad de llamadas sobre los 
servicios de TI). 
 Centro de Soporte (Help Desk): Su principal objetivo es ofrecer una primera línea 
de soporte técnico que permita resolver en el menor tiempo las incidencias 
tecnologías del servicio. 
 CENTRO DE SERVICIOS (Service Desk): representa la interfaz para el cliente y 
usuarios de todos los servicios de tecnología ofrecidos por la organización con un 
enfoque centrado en los procesos de negocio. Aparte de ofrecer los servicios citados 
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antes, ofrece servicios adicionales a clientes, usuario y la propia organización de TI 
como: 
 
a) Supervisión de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio. 
b) Canalización de las peticiones de servicios de los clientes 
c) Gestion de las licencias de software 
d) Centralización de todos los procesos asociados a la Gestion TI. 
 
Los principales beneficios de una correcta implementación del centro de 
servicios se resumen en: 
 
a) Reducción de costes mediante una eficiente asignación de recursos 
b) Una mejor atención al cliente que repercute en un mayor grado de 
satisfacción y fidelización de los mismos. 
c) Apertura de nuevas oportunidades de negocio 
d) Centralización de procesos que mejoran la gestión de la información y la 
comunicación. 
 
 
Estructura del centro de soporte - Help Desk 
 
El Help Desk es el punto de contacto de toda la organización TI con clientes y 
usuario es por tanto imprescindible que: 
 
 Sea fácilmente accesible 
 Ofrezca servicio de calidad consistente y homogénea. 
 Mantenga puntualmente informados a los usuarios y lleve un registro de 
toda la interacción con los mismos. 
 Sirva de soporte al negocio. 
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Para cumplir estos objetivos es necesario implementar la adecuada estructura 
física y lógica. 
 
Estructura Lógica 
 
Los integrantes del Centro de Servicios deben: 
 
 Conocer todos los protocolos de interacción con el cliente: guiones, 
checklist. 
 Disponer de herramientas de software que les permitan llevar un registro de 
la interacción con los usuarios. 
 Saber cuándo se debe realizar un escalado a instancias superiores o entrar 
en discusiones sobre cumplimiento de SLAs. 
 Tener rápido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor 
servicio a los usuarios. 
 Recibir formación sobre los productos y servicios de la empresa. 
 
Estructura Física 
 
Dependiendo de las necesidades de servicio: locales, globales, 7/24 se debe 
de optar por una estructura diferente para el Centro de Servicios. 
 
Existen tres formatos básicos: 
 Centralizado 
 Distribuido 
 Virtual 
 
Help Desk Centralizado 
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En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una 
sola estructura central. 
 
Sus ventajas principales son: 
 
 Se reducen los costes. 
 Se optimizan los recursos. 
 Se simplifica la gestión. 
 
Sin embargo, surgen importantes inconvenientes cuando los usuarios se 
encuentran en diversos emplazamientos geográficos: diferentes idiomas, productos 
y servicios. 
 
Se necesita dar servicios de mantenimiento "on-site". 
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Ilustración 1 Help-Desk Centralizado 
 
Help Desk Distribuido 
 
Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen 
servicios en diferentes emplazamientos geográficos (ya sean ciudades, países o 
continentes). Sus ventajas son obvias en estos casos, sin embargo, la 
deslocalización de los diferentes Centros de Servicios conlleva grandes problemas: 
 
 Es generalmente más caro. 
 Se complica la gestión y monitorización del servicio. 
 Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes Help Desk. 
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Ilustración 2. Help-Desk Distribuido 
 
Help Desk Virtual 
 
En la actualidad y gracias a las rápidas redes de comunicación existentes la 
situación geográfica de los Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante. 
 
El principal objetivo del Help Desk virtual es aprovechar las ventajas de los 
Help Desks centralizados y distribuidos. 
 
En un Help Desk virtual: 
 
 La "Base de datos de conocimiento” está centralizado. 
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 Se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de costes. 
 Se puede ofrecer un “servicio local” sin incurrir en costes adicionales. 
 La calidad del servicio es homogénea y consistente. 
 
 
 
Ilustración 3. Help Desk Virtualizado 
 
4.4 ACTIVIDADES Y FUNCIONES DEL HELP DESK 
 
Las actividades de Help Desk puede abarcar de una manera u otra casi todos los 
aspectos de la Gestión de Servicios TI. Sin embargo, no cabe duda, de que su función 
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principal es gestionar la relación con los clientes y usuarios manteniéndoles puntualmente 
informado de todos aquellos procesos de su interés. 
 
 Gestion de Incidentes 
 Gestion de Problemas 
 
Gestion De Incidentes 
 
Independientemente de que la completa gestión de las incidencias requiera la 
colaboración de otros departamentos y personal, el Help Desk debe ofrecer una primera 
línea de soporte para la solución de todas las interrupciones de servicio y/o peticiones de 
servicio que puedan cursar los clientes y usuarios. 
 
Entre sus tareas específicas se incluyen: 
 
 Registrar, registrar y monitorear incidentes. 
 Clasificar y brindar soporte inicial. 
 Investigar y diagnosticar 
 Resolver y recuperar 
 Cerrar el incidente 
 
La Gestion de incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause 
una interrupción en el servicio de la manera más rápida y eficaz posible. 
 
La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, ya que, a 
diferencia de esta última, no se preocupa por encontrar y analizar las causas de un 
determinado incidente, sino que exclusivamente de restaurar el servicio. Sin embargo, 
existe una relación fuerte entre ambas. 
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Verificación de un Incidente 
 
Durante esta etapa del proceso se determina si el problema del usuario es algo que 
el centro de soporte deba resolver o satisfacer. Si la ayuda que busca el usuario no se le 
puede otorgar, se le indica donde la puede obtener. Si la solicitud es válida el proceso 
continúa 
 
 
Ilustración 4 Verificación de incidente 
 
Definición del Incidente 
 
La definición del incidente cuando el cliente llama, el soporte debe recibir una clara 
descripción de su necesidad. Si no, la información debe ser organizada y expandida 
conjuntamente con el usuario para definir con claridad el incidente a resolver. Entre mayor 
información relevante pueda proporcionar el cliente que llama, menor será el tiempo que 
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el agente invertirá en hacer preguntas. Al final, el registro del incidente deberá contener la 
siguiente información: 
 
El Help Desk debe ser la principal fuente de información de los clientes y usuarios, 
informando sobre: 
 
 Nuevos servicios. 
 El lanzamiento de nuevas versiones para la corrección de errores. 
 El cumplimiento de los SLAs. 
 
Este contacto directo con los clientes debe servir también para identificar nuevas 
oportunidades de negocio, evaluar las necesidades de los clientes y su grado de 
satisfacción con el servicio prestado. 
 
El Help Desk se encuentra en una situación inmejorable para ofrecer también 
información privilegiada a todos los procesos de gestión de los servicios TI. Es para ello 
imprescindible que se lleve un adecuado registro de toda la interacción con los usuarios y 
clientes. 
 
 Nombre, teléfono, ubicación, hora disponible y la mejor forma de contactar al 
usuario. 
 Tipo de equipo, sistema operativo, elemento de hardware y/o software que tiene 
problemas origina el requerimiento. Una descripción precisa del incidente. 
 Tiempo en que el usuario verá progreso en la solución del incidente. 
 El lapso de tiempo en el que el usuario espera ver resuelto el incidente. 
 La prioridad relativa del caso según sea el nivel del impacto en la productividad 
de la empresa. Dependiendo de lo anterior, el incidente pudiera entrar al proceso 
de escalamiento con el fin de involucrar mayores recursos para reducir en lo 
posible el tiempo de solución. 
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 Cuales recursos del Help Desk serán asignados para resolver el caso. Después de 
este punto el agente tiene varias opciones: 
a. Intentar resolver el problema o contestar la pregunta. 
b. Canalizar el problema al grupo de soporte. 
c. Asignar el requerimiento al grupo de soporte en sitio. 
 
 
Ilustración 5 Definición de Incidente 
 
Seguimiento de Incidentes. 
 
Ya que los registros de todos los eventos relacionados con los incidentes pueden 
proporcionar beneficios a la labor del soporte, la documentación del incidente debe 
empezar desde el momento en que el reporte llega al centro de soporte y termina hasta que 
el usuario queda satisfecho con la solución entregada. Las siguientes razones explican la 
importancia del seguimiento. 
 
 La información recogida se puede organizar para localizar los incidentes previos 
con los problemas similares y revisar como estos fueron solucionados. Estos datos 
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se convierten en una base de conocimientos que agilizan la resolución de problemas 
y reducen la cantidad de trabajo por parte del soporte. 
 La información histórica sirve para evaluar el desempeño del centro de soporte para 
predecir tendencias en el uso de este recurso. Si algún problema ha sido reportado 
varias veces por no haberse resuelto correctamente y totalmente, puede ser 
detectado y corregido definitivamente. 
 La información puede usarse para mejorar la funcionalidad y el uso de los equipos 
y aplicaciones 
 Llevar actualizado un seguimiento al momento, permite que cualquier otro técnico 
de soporte asignado, diferente al que inicialmente tomo el caso, pueda continuar 
con el proceso sin tener que empezar desde el principio. El beneficio de la 
información que genera el seguimiento depende de la calidad con que entra al 
sistema. Si la documentación es incompleta depende de la calidad con que entra al 
sistema. Si la documentación es incompleta, el registro no servirá de mucho; es 
preciso que tenga algunas características, tales como: 
 Concisión: Expresión de los conceptos en forma breve y precisa. Entre 
menos información fluida haya, mejor aprovechado será el espacio. 
 Claridad: No debe haber ambigüedad respecto a la naturaleza del problema 
ni a los pasos a seguir para resolverlo. Los términos oscuros deben ser 
evitados. 
 Integral: la descripción del problema debe ser completa y detallada. Todos 
los pasos dados hacia la resolución del problema deben esta descritos. 
 Corrección: la documentación debe incluir la descripción original del 
problema que proporciono el cliente, la descripción que el técnico o 
ingeniero día al incidente, y la solución. 
 Duplicidad: la abundancia de la información debe atemperarse con la 
concisión. Hay que registrar lo necesario sin volverse repetitivo o 
redundante. 
 
27 
 Limpieza: la documentación debe ser precisa y objetiva para que cualquiera 
pueda leerla sin sentirse incómodo. 
 Oportunidad: Cualquier información no registrada en el momento en que se 
produzca, tenderá a ser olvidada o alterada cuando se recuerde. 
 
Solución del Incidente 
 
La solución del incidente básicamente, cualquier requerimiento hecho al centro de 
soporte es resultado de un problema del cliente; ya sea por la necesidad de saber cómo 
utilizar una aplicación o el equipo; porque el equipo no funciona, la red esta caída, o el 
usuario necesita un equipo de mejores características para desempeñar sus labores diarias. 
Cada uno de estos incidentes requiere un proceso especifico cuya complejidad varía de 
acuerdo a la naturaleza del problema. Diagrama de solución de incidentes paran resolver 
un problema causado por fallas de los elementos de hardware y/o software que componen 
el equipo informático. 
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Ilustración 6 Solución del Incidente 
Cierre de Incidente 
 
El cierre se da cuando el usuario acepta que el incidente ha sido totalmente resuelto 
o que el Técnico o Ingeniero de soporte y el usuario han determinado que no es posible 
avanzar más en la resolución. Para evitar malos entendidos, hay que hacer la pregunta 
explícitamente al cliente para que confirme que el incidente está listo para ser cerrado. La 
relación entre el usuario de la PC y el Help Desk no termina una vez que ha sido cerrado 
el incidente. Los clientes deben ser invitados a llamar o crear un ticket nuevamente si el 
problema de presenta de nuevo. 
 
El personal de soporte, por su lado, debe llamar al usuario pocos días después del 
cierre con el fin de asegurarse de que el problema no se ha presentado otra vez y de que 
todo se encuentra operando bien. Esta llamada de aseguramiento de la calidad del servicio 
es una herramienta poderosa para construir confianza y buena voluntad con los usuarios. 
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Ilustración 7. Cierre del Incidente 
Proceso de Escalamiento 
 
El escalamiento es el proceso de sumar recursos de diferente índole para darle punto 
final a problemas difíciles en el menor tiempo posible. En el escalamiento no solo puede 
estar involucrado el que más sabe, si también el que tiene más tiempo desocupado o 
autoridad según se requiera. Cada uno de los problemas tiene diferente impacto en la 
operación del cliente. Según se incrementa el nivel de impacto, la necesidad de recursos 
para afrontar con el incidente es mayor, a la vez que el tiempo disponible se reduce. 
 
El proceso de Escalamiento 
 
Siendo realista, el centro de soporte no se puede garantizar una solución dentro de 
un determinado tiempo. Pero si puede comprometer a que dentro de cierto lapso de tiempo 
el problema pueda ser resuelto o que nuevos recursos puedan asignarse al proceso de 
solución. Sin embargo, esta manera tan comprometida del servicio es muy costosa. Para 
mantener balanceado el costo, se ha negociado con los proveedores de software que sean 
ellos quienes otorguen el soporte especializado, a petición expresa del personal de mayor 
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experiencia en el segundo nivel. Es importante que al mismo tiempo que se involucran 
mejores y mayores recursos en el proceso de solución, se debe notificar el estado que 
guarda dicho proceso a las partes interesadas en resolver el problema de acuerdo a una 
tabla de tiempos definida en el acuerdo de servicios “SLAs”. 
 
 
Ilustración 8. Modelo de Escalamiento de Incidente para el centro de Soporte 
Estructura Funcional Del Centro De Soporte 
 
Como la mayoría de las organizaciones, un centro de soporte funciona mejor 
cuando a sido explícitamente diseñado que cuando se le ha dejado crecer sin control. El 
modelo que se describe a continuación, está basado en la evaluación previa de las 
necesidades potenciales y consiste de los mecanismos, guías del servicio, de las SLAs, 
procedimientos y políticas a través de los cuales los usuarios harán el contacto, solicitaran, 
recibirán y evaluaran el servicio recibido. 
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Ilustración 9. Estructura Funcional del Centro de Soporte 
4.5 ADMINISTRACIÓN DEL SERVICIO 
 
El concepto de administración no debe confundirse con la diaria gestión de las 
operaciones del servicio llevadas a cabo por el equipo operador del servicio. La 
administración actúa regular y sistemáticamente supervisando y ajustando el desempeño 
del servicio para asegurarse que se está cumpliendo con los estándares definidos, y para 
identificar oportunidades de mejora de ser necesario. Estas actividades son ejecutadas por 
el equipo administrador del servicio. El equipo operado es la primera línea del contacto 
con los clientes. Su desempeño tiene un impacto en tiempo real, inmediato, sobre la calidad 
y la satisfacción con el servicio. Por el contrario, las actividades del equipo administrador 
están más enfocadas en el manejo del desempeño. La administración tiene dos objetivos 
principales: 
 
a) Asegurarse que el servicio mantenga estable su nivel de desempeño de acuerdo a 
las SLAs. 
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b) Asegurarse que el equipo de trabajo evolucione respondiendo a las cambiantes 
expectativas de los clientes y al comportamiento de los competidores, por medio de 
planes de mejora que mantengan la competitividad estratégica del servicio en el 
mercado. 
 
4.6 MEJORAS ESTRATÉGICAS DEL SERVICIO 
 
 Determinación de la satisfacción de los clientes con el servicio. 
 Evaluación del impacto del mejoramiento de la satisfacción del usuario. 
 Identificar atributos cuya mejora tenga el mayor impacto en la satisfacción 
 Desarrollo de las alternativas de mejora para estos atributos. 
 Determinación de la cantidad de esfuerzo que requieran estas actividades. 
 Selección y ejecución de alternativas factibles y económicas. 
 
4.7 REQUERIMIENTOS DE COORDINACIÓN Y PROGRAMACIÓN. 
 
Para coordinar las actividades de la administración del servicio es necesario 
identificar contactos, establecer enlaces de comunicación y desarrollar procesos capaces 
de replicar los cambios que pudieran hacerse a lo largo de toda la organización. Algunos 
de los cambios pueden afectar a los componentes del servicio y reflejarse en 
modificaciones a los sistemas, a la documentación de procesos, y los manuales de 
entretenimiento. Para que esto suceda, se debe establecer un proceso que identifique 
claramente al personal responsable de manejar dicho componente; la manera de tramitar 
una solicitud de cambio con el responsable y la forma de implantarlos en los lugares que 
apliquen además de los procedimientos que indiquen como deshacer el material viejo y 
obsoleto. 
 
 
4.8 MEDICIÓN Y MONITOREO DEL DESEMPEÑO 
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El equipo administrador del servicio tiene dos objetivos fundamentales. El primero 
es del de asegurar que el servicio sostenga el nivel de desempeño especificado por los 
estándares del diseño mientras que las condiciones de operación y del mercado 
permanezcan sin cambio. 
 
Para lograr el primer objetivo debemos empezar haciéndonos la siguiente pregunta: 
¿Esta el servicio ejecutándose como se espera? La habilidad del equipo para controlar y 
estabilizar el servicio depende de la precisión con que esta pregunta sea contestada. Y la 
precisión dependerá a su vez, del grado de análisis que se haga de la información 
cuantitativa que se obtenga del proceso y de la calidad de esta última. 
 
Las siguientes actividades deben realizarse periódicamente para el monitoreo del 
desempeño del Help Desk. 
 
 Medición del desempeño del servicio. 
 Medición del consto y la utilización de recursos. 
 Análisis de áreas de desempeño insatisfactorio o de costes excesivos. 
 Resolución de los problemas de desempeño. 
 
Procedimiento Para El Monitoreo Del Desempeño 
 
Este procedimiento es para medir el desempeño del servicio y corregir desviaciones 
observadas. Solo podrá ser ejecutado exitosamente si se cuenta con la información 
actualizada y precisa en todo momento. Para asegurar que la información correcta esté 
disponible, las medidas deben definirse conforme a las reglas. Si queremos información 
precisa, debemos tener implementados y probados procedimientos de recolección de datos. 
Habrá que tener la información a tiempo, y para ello se requiere de procesos de reporte y 
distribuciones funcionales. Para monitorear el desempeño histórico del servicio, la 
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información debe esta guardada en un sistema que permita un fácil acceso a ella. Contando 
con lo anterior, podemos iniciar el procedimiento que consta de 8 pasos. 
 
Paso 1. Selección De Los Atributos Que Se Consideraran Para Ser Evaluados 
 
 
Cada mes deben seleccionarse los atributos más importantes. Se recomienda que la 
selección se haga del ámbito unidimensional, o sea, los que tienen una relación Desempeño 
/ Satisfacción directa y que están especificados en el acuerdo de servicio. El criterio de 
selección se debe basar en la inestabilidad del atributo o en aquellos cuyo desempeño ha 
ocasionado insatisfacción de los clientes. los atributos unidimensionales del servicio según 
las metas definidas son: 
 
Atributos para satisfacer al usuario: 
 
 Rapidez en la respuesta. 
 Sistema de software para la administración de los incidentes y requerimientos. 
 Suficiente personal en turno. 
 Tiempo de espera razonable. 
 Personal capacitado. 
 Personal hábil para comunicarse. 
 Mezcla adecuada de habilidades en el personal. 
 Cortesía y sensibilidad ante la queja. 
 Manejo efectivo del problema. 
 
Atributos para satisfacer al empleado. 
 
 Evaluación de desempeño del empleado 
 Publicación de reconocimientos a los empleados. 
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 Responsabilidades de acuerdo al interese del individuo 
 Programa de entrenamiento constante. 
 Creencia de que los ascensos son posibles. 
 
Atributos para satisfacer a la administración: 
 
 Exactitud del inventario de activos informáticos. 
 Optima productividad de los usuarios. 
 Prevención de problemas. 
 Sistema para el control de costos de operación del centro de soporte. 
 
Paso 2. Medición de la Efectividad del Desempeño de Cada Atributo Seleccionado 
 
Esta tarea es necesaria para entender que tan efectivamente se está manejando el 
centro de soporte y ver donde se pueden hacer mejoras. Todas las medidas de efectividad 
deben tener un estándar asociado. Como referencia se indica los estándares definidos en el 
diseño. 
 
Medidas Efectivas 
 
 OBJETIVOS: Cuando se mide el desempeño del centro de soporte contra sus 
objetivos, es para observar que efectos producen los cambios introducidos en el 
proceso; o mejoran el resultado o mantienen la estabilidad de los niveles del 
servicio existentes. Cuando los objetivos no se alcanzan tenemos la primera 
indicación de que el problema se está saliendo de control. 
 SLAs: En él están definidos los servicios que serán provistos y los estándares que 
deberán alcanzarse para cada uno de ellos. Debe haber un acuerdo de SLAs con los 
clientes y otro con los proveedores de servicios. 
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 EVALUACIÓN EXTERNA DEL SERVICIO (clientes), el 90% de usuarios 
deben calificar al servicio de bueno a excelente. 
 EVALUACIÓN INTERNA DEL SERVICIO (Equipo Help Desk) La 
evaluación interna del servicio tendrá dentro de límites aceptables el 85% de los 
aspectos considerados. (La actitud del cliente, la legitimidad de sus llamadas, lo 
adecuado de entrenamiento recibido, la disponibilidad y efectividad de las 
herramientas, una carga de trabajo balanceada, la ayuda del segundo nivel de 
soporte, la ayuda de los proveedores, el valor de las tareas desempeñadas) 
 100% DE ENTRENAMIENTO FORMAL E INFORMAL, determinado según 
las necesidades, realizando de acuerdo al programa. 
 % DE EXACTITUD DEL INVENTARIO de activos informáticos deben ser 
mayor que el 95%. 
 100% DE EVALUACION DE DESEMPEÑO de empleados de acuerdo al 
programa. 
 
PASO 3. MEDICION DE LA CAPACIDAD DE CADA ATRIBUTO 
SELECCIONADO. 
 
Aquí se mide la habilidad que tiene el servicio para cumplir con los estándares de 
cada atributo. Si definimos a la capacidad como la habilidad intrínseca del proceso para 
alcanzar confiablemente los estándares del desempeño; entonces, los promedios y la 
variabilidad (desviación estándar) son dos medidas obvias de esta característica. En 
general, cualquier estadística descriptiva del desempeño de los atributos del servicio es una 
medida potencial de la capacidad, lo que nos permitirá ejercer un control en línea de la 
calidad. Extrayendo muestras de cierto tamaño de las medidas de capacidad del proceso, 
podemos producir graficas lineales de la variabilidad de esas muestras y de su cercanía a 
los estándares en las SLAs. Si una tendencia emerge de esas líneas, o si la gráfica se sale 
de los limites especificados, entonces podemos declarar que el proceso está fuera de control 
y debemos tomar acción para encontrar y corregir la causa del problema. 
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Tabla 1. Medición de la Capacidad de Cada Atributo 
PASO 4. MEDICION DE LA EFECACION DE LOS PROCESOS CLAVES. 
 
¿Cuáles son los costos y los recursos utilizados en proporcionar el o los servicios? 
El costo y los recursos utilizados en la entrega del servicio son evaluados con medidas de 
eficiencia. Si la operación del servicio es estable, debemos esperar que el nivel de los 
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recursos utilizados y de los costos de la entrega del servicio sea consistente con el resultado 
pronosticado durante la etapa de reestructuración del diseño. 
 
Las siguientes medidas pueden ayudar a determinar la eficiencia del proceso: 
 
a. % de eventos reincidentes en 2 semanas no deberá exceder el 2% 
b. % de absentismo 
c. % de días de enfermedad 
d. % de rotación de empleados debe ser menor al 5% 
e. % de transferencias internas debe ser menor al 10% 
f. % de utilización 
g. Proporción del personal analista 
h. Total de eventos cerrados por analista 
i. Total de costos operativos 
j. Nº de incidencias por usuario 
k. Nº de incidencias cerradas por el soporte 
l. El costo por cliente 
m. El costo por incidente 
 
Ejemplo de costos operativos: 
 
 Salarios y beneficios 
 Costos de contratos con proveedores 
 
Costos de entrenamiento por usuario, análisis y gerente 
 Suministros de oficina 
 Depreciación de hardware y software 
 Costos de mantenimiento de hardware y software 
 Costos del hardware y del software del IVR y ACD 
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 Costos fijos de la instalación 
 
Al considerar al centro de soporte como negocio, es indispensable conocer cuál es el 
Retorno de la Inversión (ROI) que proporciona. Este indicador se obtiene de dividir el valor 
en pesos de la ganancia, ventajas, y servicios que el centro de soporte esta llevando al 
negocio, entre la inversión y el costo de mantener la operación. El cálculo financiero es un 
tanto difícil ya que los servicios y beneficios del centro de soporte no son siempre muy 
obvios. Una forma indirecta de hacerlo es pedirle a un tercero que cotice el mismo servicio, 
con el mismo SLAs, y con los mismos horarios y localidades que se cubren. Comparando 
el costo interno de dar el servicio con el precio que que ofrece el tercero se podrá ver si el 
ROI es bueno o malo. Usando las medidas de eficiencia en conjunto con las de la 
efectividad y las capacidades, se pueden identificar áreas donde al servicio podría ser 
mejorado para proveer el nivel de desempeño requerido al mas bajo costo, o indicar donde 
son requeridos recursos adicionales para sostener los niveles de desempeño presentes. 
 
PASO 5 IDENTIFICAR LOS ATRIBUTOS CUYO DESEMPEÑO NO SE 
CONFORMA CON LOS ESTANDARES O MUESTRAN UN 
COMPORTAMIENTO INUSUAL. 
 
Un cambio significativo en el desempeño no puede ser atribuido a causas aleatorias 
y requiere de un análisis adicional. Lo anterior es válido para cambio significativos en 
costos también. 
 
PASO 6. ANALISAR LOS ATRIBUTOS IDENTIFICADOS EN EL PASO 
ANTERIOR EN DETALLE PARA IDENTIFICAR LA CAUSA DEL PROBRE 
DESEMPEÑO O DE CAMBIOS POCO USUARIOS. 
 
Hay que estar consciente de que incluso los cambios positivos merecen análisis. Para 
ir con paso seguro es necesario contar con procedimientos efectivos que nos permitan 
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recoger información correcta y precisa. Las guías siguientes permiten construir 
procedimientos de colección de información confiables: 
 
a. Selección de los aspectos claves de la operación en número reducido. Los atributos 
que tengan una marcada relación lineal desempeño / satisfacción proveerán un buen 
grupo de arranque. 
b. Evaluación por muestreo, no necesaria toda la información. Es conveniente que la 
muestra sea variada y representativa de todos los diferentes tipos de transacciones 
que se realicen en el centro. 
c. Automatización de la recolección, es mejor el medio electrónico. 
d. El sistema debe contar con capacidades de reportero. 
e. Descentralización del análisis de la información. 
f. La recolección de los datos debe ser parte de la función del puesto 
g. El objetivo de la recolección de la información debe ser comunicado abiertamente. 
 
Si la recolección de datos requiere procedimientos; su análisis y la distribución de 
reportes que requieren de otros adicionales. 
 
Hay dos tipos de análisis para adentrarse en los datos de desempeño del servicio; de la 
rutina y al ad-hoc. Los de rutina, como su nombre lo indica, se aplican a la evaluación del 
desempeño considerando las medidas efectividad, de capacidad y de eficiencia y deben ser 
repetibles, documentos y descentralizados. Repetible significa que cada vez que se realice 
se deben de seguir los mismos pasos y utilizar las mismas medidas. Se recomienda no hacer 
cambios en al menos un año con el fin de poder estudiar tendencias que se representan en 
la ejecución del servicio. El propósito de documentar el análisis es que cualquiera, tanto el 
personal existente como el de nuevo ingreso, lo realice de la misma forma. La 
descentralización se refiere a que el análisis debe hacerse donde se lleva a cabo el trabajo. 
El análisis ad-hoc es una prueba de diagnóstico detallada para un caso en particular. Es 
realizada por el equipo administrativo del servicio con el fin de conocer realmente como 
se está comportando el servicio e investigar las razones inesperadas en su desempeño. 
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Las herramientas de análisis recomendadas son: 
 
 Histogramas (Diagrama de pareto) Utilies en el análisis de las principales causas 
de efectos y de las actividades que mayormente contribuyen a los costos. O en 
determinados factores que tiene el mayor impacto en la satisfacción del cliente. 
 Graficas lineales. Estas sirven para los siguiente: 
a. Identificar patrones cíclicos de desempeño. 
b. Determinar tendencias históricas. 
c. Evaluar el efecto de las mejoras implementadas en el desempeño del 
servicio. 
d. Identificar el lapso de tiempo transcurrido entre la implementación de las 
mejoras y los cambios en el desempeño. 
e. Determinar efectos de desgaste que hagan que el desempeño se desvie. 
f. Evaluar la distancia entre el desempeño deseado y el actual a lo largo del 
tiempo. 
 Graficas de dispersión. Muestran la relación entre pares de variables donde una 
afecta, pero no a la inversa. Sirve para mostrar la relación que existe entre la 
producción de defectos y la experiencia de los empleados, el tiempo tomando en 
cerrar los incidentes y la satisfacción de los usuarios. 
 Graficas de Control. Esta herramienta es parte del método de análisis llamado” 
Control de proceso estadístico” que se utiliza para ver si la variabilidad del proceso 
es atribuible a causas del sistema o es aleatoria. La grafica prueba la estabilidad del 
diseño a lo largo de la operación del servicio al compararlo contra la medida y sus 
límites de control, que son 3 desviaciones estándar de su valor promedio hacia 
arriba o hacia abajo. Esto quiere decir que el 99.7% de sus valores de desempeño 
estarán dentro de lo esperado. 
 
Estas herramientas presentan la siguiente información visual que puedo utilizar 
para contestar las siguientes preguntas: 
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 ¿Cómo está distribuida la información? 
 ¿Qué tan variable es el desempeño? 
 ¿Cómo han cambiado los resultados a lo largo del tiempo? 
 ¿Qué factores afectan los resultados observados? 
 ¿Qué tan estable se mantiene el desempeño alrededor de los estándares? 
 ¿Qué tan cerca está el desempeñando de los estándares? 
 
PASO SIETE. DECIDIR SI ES NECESARIO TOMAR ALGUNA ACCION O NO; 
EN CASO POSITIVO, DETERMINAR LOS PASOS A SEGUIR. 
 
Si la causa fue un evento único, no hay acción que tomar, excepto analizar si es 
posible prevenir la ocurrencia de estos eventos en el futuro. 
 
Si los resultados del análisis indican que hay acciones que tomar, se debe notificar 
lo anterior a todos los que tienen que ver con el proyecto. El tipo de información y el nivel 
de detalle dependerá del nivel del grupo a quien se le destinen los datos. 
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Tabla 2. Toma de Decisión. 
PASO OCHO. EJECUCION DE LA ACCION CORRECTIVA. 
 
Es en este paso donde se aplican las modificaciones al servicio, recomendadas por 
el equipo administrador, si las condiciones del mercado o la estrategia operativa las 
demandan. El orden de la aplicación de las mejoras se hace sobre la base de las prioridades 
determinadas por su impacto a la satisfacción futura del cliente y por su costo de 
implementación. 
 
Evaluación de la Satisfacción del Cliente 
 
Expectativas del cliente 
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Para poder evaluar la satisfacción de nuestros clientes, debemos conocer cual es el 
modelo mental que usa cuando juzga la calidad del servicio recibido. Lo que la experiencia 
personal y colectiva me enseña, es que la satisfacción resulta de comparar el desempeño 
percibido con el esperado; si el signo del resultado es positivo, se produce satisfacción, y 
es el resultado es negativo, se produce insatisfacción. Se encuentra que tanto lo esperado 
por el cliente (o expectativas), como lo percibido por el mismo, juegan un papel 
importantísimo en el signo del resultado del modelo. Pero vayamos a lo primero. Según 
diversos autores existen varios tipos de expectativas: 
 
 Ideales: las que al cliente le gustarían. 
 Deseadas: Las que el cliente ha expresado querer tener. 
 Aceptables: Lo menos que aceptaría el cliente. % predichas. Lo que el cliente espera 
basándose en experiencias previas. 
 Comparativas: Lo que se espera sobre la base de experiencia con proveedores de 
servicios similares. 
 Normatividad. Son las que s norman en la fama de la marca. % Basadas en valor. 
Son las que derivan del precio que se paga por el servicio. 
 
Segmentación de la población de Usuario. 
 
Para determinar el desempeño esperado por los clientes, es necesario segmentar a la 
población de usuarios del servicio en grupos con expectativas homogéneas sobre la base 
de cualquiera de lo siguiente: 
 
a. Necesidades similares. 
b. Similar jerarquía de necesidades. 
 
Ya que la importancia del trabajo que el usuario realice y su posición jerárquica en la 
organización hacen que sus expectativas cambien, segmentando a los grupos de usuario se 
puede medir mejor el grado de satisfacción de cada grupo utilizando encuestas específicas. 
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En el mundo ideal lograr la satisfacción de todos los usuarios seria el objetivo 
fundamental de la empresa. Ahora, ubicándonos en el mundo real, preguntemos; ¿Quiénes 
son los clientes cuya opinión es crítica para el mejoramiento y la administración estratégica 
del servicio? Para responder se debe saber que hay tres tipos de clientes en los que uno se 
puede enfocar: 
 
a. Los tomadores de decisiones: como son capaces de articular objetivamente los 
requerimientos de desempeños del servicio que cumplan con su criterio de 
selección, pueden tomar, o influir, decisiones acerca de la elección del mejor 
proveedor de servicios basados en la calidad observada. También pueden 
ayudarnos a identificar los aspectos del servicio cuya mejora generaría los mayores 
beneficios. 
b. Los usuarios regulares del servicio: debido a su experiencia acumulada cin el 
servicio, su opinión del mismo es más sólida que la de aquellos que solo han 
experimentado un encuentro. 
c. Los clientes que se quejan o que abandonan el servicio: El abandono puede deberse 
a insatisfacción acumulada o una experiencia sumamente desagradable cuyos 
detalles deben ser recogidos. 
 
 
Midiendo la Satisfacción. 
 
Para medir la satisfacción hay dos métodos complementarios, el de valoración 
absoluta y el de la valoración relativa de las expectativas. 
 
Valoración Absoluta 
 
Con este método se les pregunta a los clientes que evalúen el servicio con valores 
en una escala que va desde “extremadamente insatisfechos” a “extremadamente 
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satisfechos”. Usualmente hay 5 puntos de valor en la escala. La ventaja de este método es 
que se entiende fácilmente, y por lo tanto, su manejo es sencillo. Evitare dirigir encuestas 
de este tipo a grupos heterogéneos porque no permiten determinar los valores percibidos 
de los esperados. Otra desventaja es que la escala no permite discernir con claridad si el 
servicio excedió las expectativas o simplemente las cumplió. En suma, este método se 
recomienda para medir la satisfacción de grupos segmentados de clientes que tienen 
expectativas similares del servicio. Y cuando no sea muy importante determinar si el 
desempeño ha excedido las expectativas. 
 
 
Tabla 3. Valor Absoluto en la Escala 
Valoración Relativa a las Expectativas. 
 
Las ventajas de esta escala es que se puede distinguir mejor entre una evaluación 
satisfactoria, que andaría en el valor # 3, y otro que refleja un deleite del usuario. 
 
 
Tabla 4. Valor Relativo en Escala 
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El método es útil para detectar cambios en las expectativas de los clientes a lo largo 
del tiempo y determinar los niveles de desempeño que excederán las expectativas. Estas 
mediciones de satisfacción están orientadas en ayudar a definir las mejoras estratégicas o 
cambios al diseño para mantener competitivo al servicio en el mercado. 
 
Mejoramiento del Desempeño del Servicio 
 
Si se busca mejorar el desempeño del equipo, puede ser por dos motivos: el 
primero, de índole estratégico, es buscar incrementar la utilidad deleitando a clientes ya 
satisfechos; y el segundo, de naturaleza reactiva, es por querer responder a los cambios de 
la competencia y a que el nivel de desempeño presente ya no produce la misma satisfacción 
que con anterioridad. Para mejorar el servicio habrá, quizá, que definir nuevos estándares 
para uno o más de los atributos del servicio. Alcanzar los nuevos estándares requerirá de 
modificaciones al servicio mediante un gasto cuyo monto dependerá del tamaño de los 
cambios. El equipo administrador debe evaluar la relación costo-beneficio de estos 
cambios para ver que la inversión se regrese en términos de lealtad mejorada del cliente. 
Si no fuera así, mejor será optar por una iniciativa de mejora optima que no requiera de la 
misma inversión. El análisis requerido para seleccionar una estrategia de mejora optima 
requiere de siete pasos: 
 
PASO UNO: estimación de la relación entre los objetivos financieros y la satisfacción en 
general. 
 
PASO DOS: Determinación del grado de mejora requerida de la satisfacción en general 
para alcanzar los objetivos financieros estratégicos. 
 
PASO TRES: Estimación de la relación entre la satisfacción en general y el desempeño 
de los atributos. 
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PASO CUATRO: Selección de uno o más atributos a mejorar, y fijar sus metas de mejora. 
 
PASO QUINTO: Estimulación de la relación entre el desempeño de los atributos al nivel 
de servicio y los atributos al nivel del proceso. 
PASO SEIS: Especificación de las mejoras al nivel del proceso. 
 
PASO SIETE: estimar el impacto financiero de satisfacer al cliente. 
 
 
PASO UNO: estimación de la relación entre los objetivos financieros y la satisfacción en 
general. 
 
Para evaluar el impacto financiero de satisfacer al cliente, se necesita relacionar la 
medida de satisfacción general de los clientes con algún indicador del desempeño 
financiero de la compañía, por ejemplo, la utilidad. 
 
Habrá que tomar en cuenta que un cambio de actitud de los usuarios no sigue 
inmediatamente a una mejora del servicio. Existe un lapso de tiempo en el cual se deben 
dar tres pasos; que los usuarios se percaten de la mejoría en el servicio, que cambie la 
actitud de los clientes después de que la nueva calidad es percibida, y que los usuarios 
cambien su comportamiento en consecuencia. Es de esperar entonces, que los clientes 
satisfechos aumentaran la compra de más servicios poniendo a la empresa en condiciones 
de obtener mayor utilidad. Para establecer con precisión con relación a mayor satisfacción 
– mayor utilidad, se pueden desarrollar modelos matemáticos desarrollados por expertos; 
que una vez definidos, son fáciles de mantener. 
 
De momento basta aceptar, como el sentido común lo indica, que esta relación 
existe. 
Ahora, ¿Cómo sabremos que el cliente está satisfecho con el servicio general? Aunque hay 
diferentes escalas para medir la satisfacción del cliente, la que recomendare es la medición 
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de desempeño relativo. Este tipo de medición es útil para el desarrollo de nuevos servicios 
y para mejorar los servicios existentes con el fin de que excedan las expectativas presentes 
y futuras de los clientes. 
 
Si queremos saber que una mejoría en el servicio se tradujo en un incremento en 
las utilidades de la empresa, debemos cuantificar el retorno de la inversión hecha en lograr 
la mejoría del servicio. No es fácil ponerle un valor en pesos a los servicios, ventajas, y 
ganancias que el centro de soporte lleva a la empresa (el retorno). En cambio, definir los 
costos de operación del mismo es relativamente sencillo (la inversión), por lo tanto, 
calcular el retorno de la inversión, algo que la dirección de la empresa siempre quiere saber 
al invertir en mejoras a los servicios, puede hacerse de una manera ingeniosa. Un modo es 
invitar a proveedores a pedirles que coticen la entrega de servicios que actualmente presta 
el centro de soporte sobre la base del SLAs que rige en ese momento. 
 
Teniendo en cuenta su cotización se puede saber cuánto valen dichos servicios. 
Luego, el retorno de la inversión, será igual a El precio cotizado / costo de operación. Si el 
cociente de esta división es mayor que uno y la satisfacción del cliente excede sus 
expectativas, el centro de soporte está entregando con creces a inversión hecha en él. 
 
PASO DOS: Determinación del grado de mejora requerida de la satisfacción en general 
para alcanzar los objetivos financieros estratégicos. 
 
Fijar el objetivo de mejora estratégico equivale a determinar qué incremento en el 
grado de satisfacción general debo lograr para aumentar las utilidades. El centro de soporte 
interno tiene un conjunto fijo de clientes por lo general. El ingreso que percibe el centro de 
soporte será, entonces, fijo también. ¿Cuál medida financiera puede entonces relacionarse 
con la satisfacción para fijar objetivos de manera estratégica? Par este caso se utiliza la 
proporción de clientes con intención de usar el servicio como variable dependiente de la 
satisfacción. 
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En cualquier caso, estaríamos hablando de clientes con intención, o voluntad, de 
utilizar o de comprar servicios basados en el grado de satisfacción general del público 
usuario. Vale la pena señalar que otros factores podrían intervenir cuando se tiene que 
tomar la decisión de comprar. Para predecir el incremento de aceptación del servicio que 
seguiría a una mejora del servicio, podemos utilizar un método empírico. Con los datos 
históricos de las encuestas de satisfacción realizadas, podemos correlacionar el grado de 
satisfacción mensual con el correspondiente incremento, o decremento, de la población de 
usuarios que está dispuesta a utilizar el servicio de soporte. Este último dato se puede 
obtener de la misma encuesta si se incluye a pregunta pertinente. 
 
Monitorear el grado de satisfacción para fijar el incremento de objetivo de mejora 
estratégico, es la tarea que el equipo administrador del servicio tendrá que realizar 
identificando oportunidades de mejora operativa necesarias para lograr aumentar el tamaño 
de la población que desea recibir el servicio. 
 
PASO TRES: Estimación de la relación entre la satisfacción en general y el desempeño 
de los atributos. 
 
En los pasos previos vimos que la relación que existe entre el grado de satisfacción 
general y ciertas medidas financieras permiten definir objetivos de mejora del servicio 
expresados en unidades de valor (satisfacción); las cuales, deben traducirse en unidades al 
nivel del proceso y así poder elaborar planes concretos que elevan los estándares de 
desempeño del servicio. 
 
Antes de fijar el objetivo hay que medir la satisfacción general con encuestas 
diseñadas en forma simple y tomar lecturas de las medidas de desempeño de los atributos 
claves. Juntando estos atributos clave en un atributo combinado que refleje su coincidencia, 
y dándoles valores que vayan de 1 a 5, se podrá recoger una opinión útil del usuario 
respecto al servicio. El promedio de las calificaciones otorgadas a los atributos combinados 
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generara un índice de satisfacción general. De esta manera, el proceso de medir el progreso 
e identificar los cambios y tendencias se simplifica grandemente. 
 
 
Tabla 5. Evaluación del Impacto del Servicio 
Para realizar este análisis es necesario contar con información estadística mensual. 
Entre más sean el número de meses considerados, mayor será la precisión del análisis. El 
índice de satisfacción general tiene una particular relación con el desempeño de los 
atributos. Una calificación alta del índice podría hacer pensar que muchos de los atributos 
al nivel del servicio se están desempeñando excelentemente, y las mismas estadísticas 
podrían confirmar el supuesto. En la realidad, puede ser que no sean todos los atributos los 
que influyan en el nivel de satisfacción general del cliente. Para simplificar el análisis es 
necesario distinguir con precisión el grado en que los atributos afectan la satisfacción 
general. 
 
 
PASO CUATRO: Selección de uno o más atributos a mejorar, y fijar sus metas de mejora. 
 
Si queremos elevar el índice de satisfacción general tenemos que buscar mejorar 
los atributos rapidez en el servicio y resolución al incidente porque son los grupos que no 
están influyendo directamente en el índice de satisfacción general. Otra herramienta 
adicional para seleccionar los atributos a mejorar es el mapa de importancia contra el 
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desempeño. esta es una gráfica con la importancia de cada atributo sobre el eje de las “X” 
y su desempeño sobre el eje de las “Y”. 
 
 
Ilustración 10. Atributos 
 
Según sea la importancia del atributo y su desempeño, será el lugar que ocupe en 
la gráfica y el trato que se le dé. Por ejemplo: 
 
Alto desempeño / Baja importancia: Los atributos que caen en este cuadrante, 
claramente no son candidatos a mejorarse por su alto desempeño y por su baja importancia; 
aparte de implicar un costo mejorarlos, no tendrá un gran impacto en el índice de 
satisfacción. 
 
Bajo desempeño / Baja importancia. Todo atributo que caiga en la esquina inferior 
izquierda debe ser investigado para encontrar las causas de su bajo desempeño. una vez 
que las razones sean determinadas, se debe hacer un plan de mejora para elevar su 
desempeño, al menos, al nivel que ofrece la competencia. 
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Bajo o alto desempeño / alta importancia: los atributos que se ubican en esta mitad 
de la gráfica, son importantes porque son fuertes indicadores de satisfacción. El equipo 
administrador del servicio debe estar planeando como mejorarlos tanto en el corto(bajos) 
como en el largo plazo(altos) los atributos de servicio al cliente y resolución al incidente 
caen en esta mitad de la gráfica. 
 
Además de las herramientas mencionadas, habrá que considerar los siguientes factores 
claves para la selección de los atributos a mejorar: 
 
 La cantidad de esfuerzo requerido, su viabilidad y sus costos. 
 El desempeño actual de cada atributo comparado con el de la competencia. Siempre 
será más conveniente mejorar aquellos atributos que están abajo o a la par de la 
competencia, que aquellos que se están desempeñando en forma superior. 
 El número y tipo de quejas de los clientes acerca de los atributos. 
 El grado de vinculación entre el desempeño de los atributos. 
 El grado en el cual cada atributo apoya los planes de crecimiento a largo plazo de 
la firma. 
 
 
PASO QUINTO Y SEXTO: Especificando las mejoras al nivel del proceso. 
 
Sabiendo cuales son los atributos que deben mejorarse, necesitamos identificar los 
procesos claves que influyen en su desempeño, fijar metas de mejora, y desarrollar planes 
para elevar los resultados de estos procesos. Hasta ahora podemos ver que las medidas 
financieras y de satisfacción en general están afectadas por el desempeño de los atributos 
combinados al nivel del proceso y, en última instancia, es el desempeño de los procesos la 
causa final del nivel de satisfacción del usuario. Sabiendo que los grupos de atributos al 
nivel del servicio con bajo desempeño fueron servicio al cliente y resolución al incidente, 
podemos identificar los atributos al nivel del proceso involucrados con sus 
correspondientes mediciones de efectividad. 
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Atributos a mejorar: 
 
 
Tabla 6. Atributos a Nivel del Proceso 
Ahora, las variables serán los grupos servicio al cliente y resolución al incidente, 
mientras que las independientes serán los atributos que conforman dichos grupos. 
 
 
 
PASO SIETE: Desarrollar una estrategia optima de mejora del proceso. 
 
Los pasos básicos necesarios para implementar cualquier plan de mejora del servicio son: 
 
a. Generación de alternativas de mejora. 
b. Evaluación de las alternativas 
c. Selección de las alternativas. 
d. Implementación de las alternativas. 
 
 
El propósito de la estrategia de mejora del proceso no debe ser elevar el desempeño del 
proceso para que alcance un valor definido rígidamente, sino para que se eleve el nivel del 
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servicio a un punto donde la rentabilidad se maximice. Las metas de mejora del proceso 
son guías útiles debido a que están pensadas para mejorar los objetivos de crecimiento 
estratégicos de la empresa, pero los beneficios de alcanzar metas deben siempre ser 
comparados con el esfuerzo requerido para lograrlos. Si los costos son muy altos, entonces 
las metas deben reducirse al nivel en el cual se puede lograr el mayor beneficio neto. El 
incremente de la satisfacción del cliente a través de mejoras al servicio para aumentar la 
participación del mercado, o el ingreso, es una opción viable únicamente de la compañía. 
Si los costos estimados son mayores que el incremento de ingreso proyectado, entonces 
será más rentable implementar solo una parte de las mejoras, o buscar una opción que sea 
más barata, o no hacer nada. Si estas últimas opciones resultan ser lo más viable, entonces 
habrá que hacer un análisis de susceptibilidad. 
 
5. METODOLOGIA 
5.1TIPO DE INVESTIGACION 
 
Esta es una investigación de tipo exploratorio, ya que nos encargamos de realizar una 
investigación exhaustiva sobre los procesos actuales de soporte de usuario del Help-Desk 
de la industria Molinera de Caldas para comprender mejor las dimensiones de los 
problemas que se están presentando con el propósito de formular hipótesis con referencia 
a los problemas potenciales y/o oportunidades presentes en la situación de decisión. Hasta 
el momento en La Industria Molinera de Caldas no se había realizado ninguna 
investigación de este tipo. 
 
5.2 POBLACION 
 
Actualmente 90 usuarios del área TI que utilizan el Help-Desk de la Industria Molinera de 
Caldas. 
5.3 MUESTRA 
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Para el levantamiento de la información se tomó una muestra de 33% de la población es 
decir 30 usuarios. 
 
5.4 VARIABLES 
 
Las variables que identificare y que están involucradas en nuestro proyecto son: 
 
 Servicio al cliente. 
 Facilidad de comunicación. 
 Actitud del equipo de trabajo. 
 Satisfacción del usuario. 
 Tiempo de respuesta 
 Calidad del servicio 
 Cumplimiento 
 
5.5 TECNICAS – INSTRUMENTOS 
 
 
Tabla 7. Técnicas e Instrumentos 
 
57 
5.6 RECOLECCION DE LA INFORMACIÓN 
 
La encuesta diseñada utiliza una escala de 1 a 5, considerando 1 el más bajo o malo y 5 la 
calificación más alta o excelencia. 
 
El objetivo del nivel de satisfacción mayor o igual que el 80%. Este valor se encuentra 
estipulado en el acuerdo de Nivel de Servicio actual. El tratamiento que le daré a la 
información es estadístico, lo que supone agrupar a todas las respuestas dándole a cada uno 
igual peso relativo. 
 
5.7 PLAN DE ANALISIS 
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Tabla 8. Plan de Análisis 
5.8 ANALISIS E INTERPRETACION ENCUESTAS DE SATISFACCION 
 
Categoría de Servicio al Cliente 
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Ilustración 11. Atención al recibir el llamado 
 
Ilustración 12. Horario de Atención del Help Desk 
 
 
Categoría Facilidad De Comunicación 
 
Muy mala
11%
Mala
14%
Regular
18%
Buena
21%
Muy buena
36%
ATENCION AL MOMENTO DE 
RECIBIR UN LLAMADO
Muy mala
0%
Mala
11%
Regular
7%
Buena
46%
Muy buena
36%
EL HORARIO DE ATENCION ES APROPIADO PARA 
ATENDER SUS NECESIDADES
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Ilustración 13. Facilidad de Comunicación con el Help Desk 
Categoría Actitud el equipo de Trabajo 
 
 
Ilustración 14. Actitud del equipo de trabajo del Help Desk 
Categoría Satisfacción de Usuario 
 
Muy mala
4%
Mala
25%
Regular
21%Buena
11%
Muy buena
39%
FACILIDAD DE CONTACTARLOS TELEFONICAMENTE
Muy mala
39%
Mala
7%
Regular
0%
Buena
25%
Muy buena
29%
TRABAJO Y ACTITUD DEL PERSONAL RESPECTO A LA SOLUCION 
E IDENTIFICACION DE PROBLEMAS
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Ilustración 15. Satisfacción de Usuario 
Categoría tiempo de Respuesta 
 
 
Ilustración 16. Tiempo de Respuesta 
Categoría de Calidad 
 
Muy mala
0%
Mala
15%
Regular
15%
Buena
30%
Muy buena
40%
SATISFACCIÓN CON LA SOLUCION A SU REQUERIMIENTO
Muy mala
0%
Mala
25%
Regular
10%
Buena
35%
Muy buena
30%
TIEMPO DE RESPUESTA
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Ilustración 17. Resolución de Requerimientos 
 
Ilustración 18. Corrección de Problemas 
 
Muy mala
4%
Mala
28%
Regular
21%
Buena
29%
Muy buena
18%
SU REQUERIMIENTO SE RESUELVE EN EL PRIMER 
LLAMADO?
Muy mala
0%
Mala
32%
Regular
26%
Buena
15%
Muy buena
27%
CUANDO SE PRESENTA UN PROBLEMA SE CORRIGE 
RAPIDAMENTE
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Ilustración 19. Retroalimentación a los usuarios de sus Requerimientos 
 
Ilustración 20. Soluciones de Requerimientos y Solicitudes 
 
Muy mala
7%
Mala
36%
Regular
4%
Buena
32%
Muy buena
21%
LO MANTIENEN INFORMADO DEL ESTADO Y EL TIEMPO 
EN QUE SE SOLUCIONARA EL REQUERIMIENTO?
Muy mala
4%
Mala
25%
Regular
14%
Buena
32%
Muy buena
25%
SU REQUERIMIENTO ES ATENDIDO CON SOLUCIONES 
DEFINITIVAS?
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Ilustración 21. Capacitación de Analistas de Help Desk 
 
Ilustración 22. Atención de los Analistas de Soporte 
Categoría Cumplimiento 
 
Muy mala
0%
Mala
14%
Regular
11%
Buena
46%
Muy buena
29%
LOS ANALISTAS DE SOPORTE ESTAN CAPACITADOS 
PARA ATENDER SU REQUERIMIENTO?
Muy mala
0%
Mala
25%
Regular
11%
Buena
29%
Muy buena
35%
EL ANALISTA DE SOPORTE QUE LO ATENDIO LO HACE SENTIR 
SEGURO CON EL SERVICIO QUE SE LE PRESTA?
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Ilustración 23. Tiempo Prometido de Requerimiento 
Categoría Proactividad 
 
 
Ilustración 24. Adelantarse a las Necesidades de los Usuarios 
5.9 ANALISIS DE LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENTES 
 
 
Muy mala
11%
Mala
19%
Regular
29%
Buena
15%
Muy buena
26%
SE ATIENDE SU REQUERIMIENTO EN EL TIEMPO 
PROMETIDO?
Muy mala
4%
Mala
28%
Regular
29%
Buena
21%
Muy buena
18%
EL EQUIPO DE SOPORTE SE ADELANTA A SUS 
NECESIDADES?
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Ilustración 25. Manejo de incidentes 
 
De acuerdo al análisis y diagnóstico realizado actualmente no se está cumpliendo con los 
procesos de la gestión de incidentes como son: 
 
 Detectar y registrar incidentes 
 Clasificación y soporte inicial 
 Investigación y diagnostico 
 Resolución 
 Cierre 
 
5.10 PLANES DE ACCION DE OPORTUNIDADES DETECTADAS EN EL 
SERVICIO AL CLIENTE 
 
De acuerdo a los resultados y como respuesta al tercer objetivo se proponen planes de 
acción para las áreas de oportunidades identificadas. 
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OPORTUNIDAD PLAN DE ACCION RESPONSABLE FECHA 
Facilitar el 
contactar al help 
Desk 
telefónicamente. 
Asignar un analista con 
responsabilidad prioritaria de 
atención telefónica 
 
Implementar una herramienta 
que nos permita tener 
indicadores de llamadas 
telefónicas y permita la toma de 
decisiones. 
 
 
 
Líder de Soporte 
 
 
 
Nov. 2016 
Trabajo y actitud 
del personal 
respecto a la 
solución e 
identificación de 
problemas. 
Capacitación en el área de 
servicio al cliente para los 
analistas. 
 
Identificación de problemas – 
Rediseño de gestión de 
incidentes. 
 
 
Líder de Soporte 
 
 
Feb. 2017 
Requerimiento no 
se resuelve en el 
primer llamado. 
 
Requerimiento no 
se atiende en el 
tiempo prometido. 
 
No se mantiene 
informado al 
usuario del estado y 
el tiempo en que se 
 
 
 
 
 
 
 
Rediseñar la gestión de 
Incidentes. 
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solucionará su 
requerimiento. 
Requerimiento no 
es atendido con 
soluciones 
definitivas. 
Mantener en el equipo personal 
altamente calificado para la 
solución de incidentes y 
requerimientos. 
Líder de Soporte 
Gerente de IT 
Revisión 
Mensual 
No nos adelantamos 
a las necesidades de 
los usuarios. 
Establecer visitas preventivas 
periódicas a los usuarios para 
identificar sus necesidades con 
anterioridad. 
Líder de Soporte Visita 
mensual 
de 30 
Usuarios 
Tabla 9. Plan de acción de oportunidades de Mejora Detectadas 
5.11 REDISEÑO DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES. 
 
Como respuesta a objetivo de rediseñar la gestión de incidentes se propone el rediseño de 
cada uno de los procesos de gestión con base en las buenas prácticas de ITL. 
 
Detección y Registro. 
 
La detección y registro del incidente es el primer y necesario paso para una correcta gestión 
del mismo. 
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Ilustración 26. Detección y Registro de Incidentes 
 
  
Inicio
Fin
GESTOR DE INCIDENTES
1
Reportar Ocurrencia
USUARIO
GINCI00110
Registro y 
Clasificación
GINCI00130
Solución, 
Recuperación y 
Documentación
GINCI00140
Validación y Cierre
No
SOPORTE DE INCIDENTES 1
o
 / N
o
 NIVEL
2
¿Incidente?
No
9
¿Se puede resolver 
en el nivel actual?
GINCI00120
Investigación y 
Diagnóstico
No
Si
4
¿Incidente de alto 
impacto o prioridad 
1?
Si6
¿Existen múltiples 
incidentes similares?
Si
No
GPROB00100
Gestión de 
Problemas
GESTOR DE PROBLEMAS
8
¿Soporte Nivel > 
1?
No
No
3
¿El incidente está 
asociado a un 
problema?
5
¿Ya existe un 
problema 
relacionado?
7
Asociar incidente al 
problema
Si
Si No
No
10
Reasignar o escalar a 
nivel correspondiente
Si
15
¿Usuario lo 
considera resuelto?
Si
No
11
¿Se encontro la 
causa raíz?
12
¿Soporte Nivel 
> 1?
Si Si
No
GINCI00150
Seguimiento y 
Verificación del 
proceso
16
Gestionar Solicitud 
de Servicio
SI
14
Validar solución de 
incidente
13
¿Probabilidad de 
Recurrencia?
Si
No
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Clasificación y soporte Inicial 
 
INICIO
1
Registrar el user 
ID de quien 
reporta el 
incidente
2
Verificar Nombre, 
fecha y hora del 
Incidente
3
Obtener detalles 
del Incidente
4
Tipificar o 
Clasificar 
Incidente
5
Registrar el 
estado del 
Incidente
6
Comunicar el 
número de Ticket 
del Incidente
FIN
SOPORTE DE INCIDENTES 1° NIVEL
 
Ilustración 27. Clasificación y Soporte Inicial de Incidentes 
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Investigación y Diagnostico 
 
 
Ilustración 28. Investigación y Diagnostico de Incidentes 
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Solución 
 
 
Ilustración 29. Solución de Incidentes 
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Cierre 
 
Ilustración 30. Cierre de Incidencias 
Prioridad de Incidentes 
 
La prioridad de los incidentes es determinada por la matriz de impacto / Urgencia. 
 
El nivel de Prioridad se basa esencialmente en dos parámetros: 
 
Impacto: determinar la importancia del incidente dependiendo de cómo éste afecta a los 
procesos de negocio y/o del número de usuarios afectados. 
 
Urgencia: depende del tiempo máximo de demora que acepte el cliente para la solución de 
incidente y/o el nivel de servicio acordado en el SLA. 
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 Extendido Alto Medio Bajo 
Critico  Medio 
Alto  
Medio  Bajo 
Bajo  Bajo Bajo 
Tabla 10. Prioridad de Incrementos 
Escalamiento de Incidentes 
 
Proveer el nivel apropiado de administración de los incidentes de acuerdo a: 
 
 Prioridad Alta y Critica 
 Riesgo 
 Impacto al negocio 
 
Responsable Crisis Critico Alto Medio Bajo 
 
Presidente ITs 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
    
 
Vicepresidente 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
   
 
Director 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
En persona 
Teléfono 
E-mail  
 
Gerente 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
En persona 
Teléfono 
E-mail 
En persona 
Teléfono 
E-mail E-mail 
Tabla 11. Escalamiento de Incidentes 
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6. CONCLUSIONES 
 
Con base en las oportunidades de atención a los usuarios y a la administración de incidentes 
que se detectaron, se realizó el rediseño basado en las buenas prácticas de Itil, optimizando 
la prestación de servicios del área de Tecnologías de la Información de la Industria 
Molinera de Caldas. 
 
Estas buenas prácticas ofrecen un enfoque más adecuado de las necesidades del negocio, 
aseguran que se cumpla con los requerimientos de niveles de servicio estipulados entre el 
área de Tecnologías de la Información, usuario final y proveedores. 
 
Itil, es una guía de buenas prácticas efectiva, para adecuar los procesos del área de 
tecnologías de la información de una manera estructurada, con el fin de fomentar una mejor 
planeación y alineación del área con la organización. 
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